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La presente investigación tiene como objetivo general determinar el efecto de la gestión 
administrativa y calidad de servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo, 2019. La investigación es de tipo aplicada, la presente investigación está enmarcada 
según el diseño no experimental de forma transversal, la técnica utilizada fue la encuesta como 
instrumento el cuestionario. La población está conformada por los colaboradores del centro 
médico, haciendo un total de 30 colaboradores, y la muestra está conformada por un total de 30 
colaboradores, entre los resultados más relevantes tenemos que el 20.00% de los colaboradores 
indicaron que la gestión administrativa es buena, el 53.33% indicaron que es regular y el 
26.67% indicaron que es malo. El 26.67% de los colaboradores indicaron que la calidad de 
servicio es bueno, el 46.67% indicaron que es regular y el 26.66% indicaron que es malo. 
Llegando a la siguiente conclusión: Luego de haber determinado y analizado los objetivos se 
puede determinar que la gestión administrativa tiene un efecto regular en la calidad de servicio 
del centro médico Dakar Medic Trujillo. 
 
 




The present investigation has like general objective to determine the effect of the administrative 
management and quality of service in the attention to the client in the medical center Dakar 
Medic, Trujillo, 2019. The investigation is of applied type, the present investigation is framed 
according to the design no experimental cross-sectionally, the technique used was the survey 
as a questionnaire instrument. The population is made up of the collaborators of the medical 
center, making a total of 30 collaborators, and the sample is made up of a total of 30 
collaborators, among the most relevant results we have that 20.00% of the collaborators 
indicated that the administrative management is good , 53.33% indicated that it is fair and 
26.67% indicated that it is bad. The 26.67% of the collaborators indicated that the quality of 
service is good, 46.67% indicated that it is fair and 26.66% indicated that it is bad. Arriving at 
the following conclusion: After having determined and analyzed the objectives it can be 
determined that the administrative management has a regular effect on the quality of service of 
the medical center Dakar Medic Trujillo. 
 
 





En un mundo globalizado, para competir y la tecnología está cambiando dinámicamente, 
necesitan crear las condiciones necesarias para una gestión administrativa eficaz centrada en los 
resultados para proporcionar servicios de alta calidad a los ciudadanos. 
 
Debe recordarse que hoy en día se está volviendo cada vez más importante en las 
instituciones en el campo de la gestión administrativa, que se basa en una gestión efectiva y así 
lograr los objetivos institucionales y, sobre todo, en proporcionar al usuario servicios de alta 
calidad y construir una sociedad mejor a través de una política más orientada a los ciudadanos. 
 
Por lo tanto, un desafío constante es tener una administración administrativa moderna, 
por lo que debe saber cómo se implementa la administración y se ofrece la calidad de servicio 
en la institución, obteniendo a través de la interacción del usuario a través del servicio con la 
institución, y así saber si las acciones administrativas cumplieron sus requisitos de inmediato y 
permanentemente y si han sido satisfechas por las necesidades de los usuarios, porque los 
usuarios son el destino final y deben alcanzar el queso para satisfacer todas las necesidades del 
bien común. 
Nuevas tendencias en la reflexión sobre la calidad del servicio, estableciendo 
dependencia de una cantidad importante para mantener una organización eficiente, efectiva y 
productiva, y así desarrollar Su potencial humano: en busca de equipos, técnicas, estrategias y, 
así como estrategias que deberían ser procesos administrativos más eficientes en sus estándares 
y una gestión adecuada de sus propios recursos para obtener resultados satisfactorios que 
conduzcan a su posicionamiento y sostenibilidad del mercado. 
 
De acuerdo a lo establecido líneas arriba el centro médico Dakar Medic tiene falencias 
considerables en su gestión administrativa, debido a una mala planificación de sus actividades, 
debido a que no cuenta con los documentos de gestión actualizados, sus recursos no son los 
suficientes para realizar una buena planificación y el personal con cuenta con los instrumentos 
adecuados para realizar una buena planificación; también presentan falencias en su 
organización ya que no cuenta con un estructura organizativa, no tienen bien elaborado su 
manual de operaciones y funciones por puesto de trabajo es donde cada colaboradores no tiene 
claro cuáles son sus funciones dentro del centro médico, con respecto a la dirección la falta de 
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trabajo en equipo, el personal no se encuentra motivado hace que se comentan errores en los 
procesos de laboratorio entregando resultados erróneos a los clientes, estos errores suceden 
debido a que el centro médico no cuenta con control en su gestión administrativa la principal 
falencia es que no se realiza una evaluación de desempeño al personal del centro médico y por 
ende no se puede detectar a tiempo las falencias del personal y tomar acción de inmediata para 
subsanarlas. 
 
Todas estas falencias que presenta el centro médico en su gestión administrativa hacen 
que se dé un mal servicio en la calidad de atención a los clientes generando inconformidad por 
parte de los clientes. 
 
La satisfacción del usuario está representada por un indicador de medición de la calidad 
de servicio. Los Resultados de esta evaluación muestra el nivel de calidad de servicio 
proporcionado por el centro médico Dakar Medic de Trujillo. 
 
En la medición de calidad del servicio, se observaron deficiencias en la capacidad de 
los colaboradores para responder a los clientes, lo que provocó una atención lenta en la ventana 
del laboratorio y las oficinas proporcionadas por el centro médico, así como la falta de 
cooperación del personal que ayudará a resolver los problemas que puede presentar a cualquier 
cliente. 
 
Debido a estas deficiencias en el centro médico, este estudio finalmente se está 
realizando para la determinación del nivel de gestión administrativa y de la calidad de servicio 
y el efecto que tienen en ambas variables, lo que ayuda al centro médico a mejorar la gestión 
administrativa, y por ende subir su nivel de calidad de servicio para sus clientes. 
 
Se ha realizado la búsqueda de información relacionada con la presente investigación 
donde se encontró algunos trabajos previos que se detallan a continuación: 
 
Hidalgo (2015), en su tesis de maestría, el Modelo de gestión para mejorar la calidad 
del servicio al cliente del cantón Gadm Babahoyo buscó diseñar el Modelo de gestión para 
mejorar la calidad del servicio al cliente GADM en el cantón Babahoyo. La investigación en 
término sobre los objetivos establecidos se ha enfocado en un enfoque cualitativo como un 
medio para investigar y resolver los problemas planteados. Concluyo en lo siguiente: 
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Diseñar un modelo de gestión de calidad adaptado a la realidad del municipio 
de Babahoyo, mejorando significativamente los procesos administrativos de la 
institución, así como la satisfacción, crecimiento e idealización de sus 
usuarios. El modelo de gestión destinado a aumentar la atención de los 
usuarios de GADM en el cantón de Babahoyo ha sido respaldado por expertos 
en este campo que creen que los procesos discutidos son los más importantes, 
pero aún válidos debido al tiempo. Considere todos los aspectos operativos. 
Oficina del gobierno autónomo descentralizada. Cantón de Babahoyo. La 
calificación promedio fue de 9.5, lo que indica que el modelo de gestión 
desarrollado es muy flexible y tiene un gran potencial para organizar el 
municipio de Babahoyo y centrarse en la calidad de sus procesos y servicios. 
(p. 80). 
García (2015), cuyo trabajo consistió en la gestión administrativa y su incidencia en la 
calidad de servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolívar con el propósito 
general de establecer procesadores de gestión administrativa y su incidencia en la calidad de 
servicio de la Cooperativa de Flota de Pasajeros de la Ciudad de Quevedo (p. 5). Como tipo de 
investigación, era de naturaleza descriptiva y de campo, utilizo la encuesta como técnica y el 
cuestionario como herramienta. Donde termino: 
La gestión administrativa tiene una influencia positiva en la calidad de servicio de la 
empresa de transporte de pasajeros Flota Bolívar. La mayoría de los clientes creen que el 
servicio que recibieron fue regular y, por lo tanto, se concluyó que la atención dada es 
inapropiada. El proceso de gestión administrativa de la cooperativa de transporte Flota Bolívar 
refleja inconsistencias en la planificación, organización, gestión y control de los servicios 
prestados a clientes y usuarios. Es una estructura organizativa, Manual de Funciones y 
Procedimientos para la empresa de transporte Bolívar y su impacto en la mejora de los servicios 
para clientes y usuarios. Se recomienda una muestra 100% representativa para la cooperativa 
de transporte interprovincial de Bolívar para preparar procedimientos administrativos para el 
desempeño de sus funciones. (p. 121). 
 
Recari (2015), en su trabajo Gestión administrativa en los departamentos de 
adquisiciones y contrataciones del Ministerio del Gobierno de Guatemala, su objetivo fue 
definir las características de gestión administrativa de los procesos de adquisiciones y 
contrataciones de varias agencias gubernamentales del Gobierno del Gobierno en la República 
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de Guatemala (p. 12). La investigación fue, de naturaleza descriptiva la metodología utilizada 
implicó el desarrollo de cuestionarios estructurados que fueron la base para recopilar la 
información necesaria. Concluyendo en lo siguiente: 
Se ha establecido que la gestión administrativa en los departamentos de 
compras del Ministerio del Interior es engorrosa y lenta debido a los controles 
administrativos implementados para garantizar procesos eficientes y 
transparentes específicos de las Ofertas y Ofertas. Se ha descubierto que se 
planean varios procesos de adquisición incluidos en el Ministerio del Interior, 
cuestiones relacionadas con la planificación general del Ministerio y el proceso 
general de planificación de los gastos del país y parte del presupuesto general 
del estado, indicando que dicha planificación no se sigue porque está completa. 
Sujeto a cortes y ajustes que causen compras inesperadas o subdesarrolladas en 
cualquier momento, los operadores han expresado a cada institución sus 
necesidades que deben pasar por el proceso anterior y controlado a través de la 
disponibilidad de los artículos asignados. Es posible que la organización tenga 
una estructura que permita varios procesos de adquisición y contratación por 
parte del Ministerio de Gobierno. En este sentido, todos son departamentos de 
compras y contratación de varias instituciones del Ministerio del Interior. 
Organizados, aunque no todos tienen analistas y asesores especializados 
debido a la naturaleza de los gastos incurridos por cada institución, en otros 
casos, los operadores se combinan como un departamento de finanzas y 
compras debido a la falta de personal. Se establece que los directores no tienen 
una motivación clara en relación con el personal de varios departamentos de 
compras y contrataciones del Ministerio de Gobierno, Están organizados, 
aunque no todos tienen analistas y asesores especializados debido a la 
naturaleza misma de los gastos incurridos por cada institución, otros han 
establecido que los operadores están conectados como un departamento 
financiero y de compras debido a la falta de personal. Se estableció que los 
directores no tenían una motivación clara hacia el personal de Varios 
departamentos de compras y contratación del Ministerio de Gobierno. No 
menos proyectos y cursos motivadores que la moral y el entusiasmo de los 
operadores por el trabajo de los jefes y directores. (p. 69). 
5  
Peña (2018), en su tesis de maestría Gestión administrativa y calidad del servicio al 
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash, cuyo objetivo general es 
establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad de los servicios desde la 
perspectiva del usuario en la comunidad (p. 41). El estudio básico fue un tipo de correlación y 
se definió como parte de un proyecto no experimental en una muestra de 328 usuarios en el 
municipio de San Marcos, Huari. Ancash, una técnica de recuperación de información, se 
estudió utilizando dos instrumentos, uno para cada variable de investigación. (p. 44). 
Concluyendo de la siguiente manera 
Se estableció que hubo una alta correlación positiva de 0.805 en la gestión 
administrativa entre la calidad del servicio, con un significado de menos del 
05% de error, por lo que la hipótesis nula fue rechazada y la hipótesis se 
consideró correcta, esto también fue confirmado por un porcentaje descriptivo 
de un nivel moderado de 68.0% y un alto nivel del 11,3%. En este sentido, se 
puede concluir que existe una alta relación positiva y significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de los servicios al usuario en el municipio 
de San Marcos en Huari. Ancash. Se encontró una alta correlación positiva de 
0.802, menos de 0.05, entre la planificación del manejo administrativo y la 
calidad del servicio porque la hipótesis nula fue rechazada y la hipótesis de 
investigación se considera correcta, lo que significa confirmado por un 
porcentaje descriptivo del 70.1% nivel moderado y alto del 17,7%. En este 
sentido, se puede decir que existe una relación positiva y significativa entre la 
planificación de la gestión administrativa y la calidad del servicio al usuario en 
el municipio de Huari en el distrito de San Marcos. Ancash Se estableció que 
una alta correlación positiva entre la organización de la gestión administrativa 
y la calidad de los servicios es de 0.812, con una significación inferior al 
0.05%, por lo que la hipótesis nula fue rechazada y la hipótesis de 
investigación se consideró correcta. Esto se confirma con un porcentaje 
descriptivo del 57,9% a niveles moderados. Por lo tanto, se puede concluir que 
existe una alta relación positiva y significativa entre la organización de la 
gestión administrativa y la calidad del servicio al usuario en el municipio de 
San Marcos en Huari. Ancash. Se definió una correlación moderada positiva 
de 0.773, menos del 0.05%, entre la integración de la gestión administrativa y 
la calidad de los servicios, por lo que la hipótesis nula fue rechazada y la 
hipótesis de investigación se consideró correcta. Esto se confirma con valores 
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porcentuales descriptivos del 61,9% a un nivel moderado. Por lo tanto, se 
puede concluir que existe una alta relación positiva y significativa entre la 
integración de la gestión administrativa y la calidad de los servicios al usuario 
en el municipio de San Marcos en Huari. Ancash Se encontró que la alta 
correlación positiva entre el control de gestión administrativa y la calidad de 
los servicios es de 0.801, por lo que la significancia es inferior al 0.05%, por lo 
que la hipótesis nula fue rechazada y la hipótesis de investigación se consideró 
correcta, lo que se confirmó Un porcentaje descriptivo del 70.1% es moderado 
y el 17.7% es alto. Por lo tanto, podemos concluir que existe una alta relación 
positiva y significativa entre el control de la gestión administrativa y la calidad 
del servicio al usuario en el municipio. San Marcos en Huari. Ancash (p. 80). 
 
Tipian (2017) en su trabajo Gestión administrativa y calidad de servicio para usuarios 
de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus cuyo propósito 
específico es la relación entre el nivel de gestión administrativa y calidad de servicio para la 
protección de datos personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, en 201 (p. 40). 
El estudio se determina sobre la base de un enfoque cuantitativo específico para la recopilación 
de datos, el uso de estadísticas en el proceso de evidencia y la generalización de los resultados. 
Metodológicamente, esto se ha incluido en algunas investigaciones básicas a un nivel no 
experimental de correlación cruzada del proyecto. (p. 44). Concluyo en lo siguiente: 
El estudio establece el objetivo general del estudio, confirma la existencia de 
una relación positiva entre el nivel de gestión administrativa y la calidad de 
servicio para los usuarios de la Dirección Principal de Protección de Datos 
Personales Minjus 2016, entonces la hipótesis era correcta. Gracias a este 
estudio, se determinó el objetivo específico del estudio, que determina que 
existe una relación significativa y positiva entre el nivel del plan y la calidad 
de los servicios para los usuarios de la Dirección General de Defensa en 2016. 
La hipótesis era cierta. El estudio establece el propósito específico del estudio, 
estableciendo que existe una relación significativa y positiva entre el nivel de 
organización y la calidad de servicio para los usuarios de la administración. 
Protección general de los datos personales del Minjus en 2016. Por lo tanto, la 
hipótesis resultó ser cierta. El estudio determina el propósito específico del 
estudio, determinando que existe una relación significativa. (p. 94). 
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Calero (2016), cuya investigación en la tesis de maestría se refería a la gestión 
administrativa y calidad de los servicios en la municipalidad de la provincia de Huaral en 2015. 
Desarrollando como objetivo general establecer la relación entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio en la municipalidad de la provincia de Huaral en 2015 (S. 10). Aplico el 
diseño de investigación no experimental y transversal. Resumo a continuación: 
En la municipalidad de la provincia de Huaral, el género más común es un 
hombre, que representa el 57%, y el número total de funcionarios que 
identifican a las mujeres es del 43%, respectivamente. Funcionan, están 
dominados por personas de 45 años o más, que es del 25%, y personas de 18 a 
24 años, es decir, 18%. En comparación con el nivel académico, los empleados 
tienen principalmente una licenciatura, que representa el 34%, luego aquellos 
que tienen un título profesional del 28%, con un título de maestría del 14%, en 
otros seweiger aquellos que tienen una educación técnica superior. En 
diferentes áreas de los encuestados a la pregunta Si a menudo planean sus 
actividades, afirmativas, si planean, es decir, la mayoría de ellos piensan que 
62%, y algunas veces 23% y 15% dicen que esto no está planeado. En la 
municipalidad de la provincia de Huaral, se incluyeron variables relacionadas 
con la investigación, la administración y la calidad del servicio. Por lo tanto, 
debemos informarle que estos dos elementos se complementan entre sí y que 
este estudio será una contribución importante a la gestión de esta institución. 
Por lo tanto, expresamos que esta contribución podría ser el punto de partida 
para futuras investigaciones. La calidad de servicio en cada organización 
también es importante porque los clientes asociados con los usuarios necesitan 
que todos tengan una buena oferta y muestren lo que necesitan lo cual depende 
de su regreso o, en cualquier caso, tenemos una buena imagen como 
institución. (pág. 58). 
 
Luego, se mencionan las teorías relacionadas con la investigación: 
Gestión administrativa: 
Se define como todas las acciones tomadas para coordinar los esfuerzos del grupo, es 
decir, la forma en que se esforzara por lograr todos sus objetivos con la ayuda de personas y 
cosas realizando algunas tareas básicas como la planificación, organización, gestión y control. 
(Anzola, 2016, p. 65) 
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Encontramos a Frederick Taylor en su libro Principios de la Administración científica 
define la administración como: los objetivos principales de las gestiones deben ser: garantizar 
el máximo bienestar del empleador junto con el máximo bienestar de cada empleado. (Taylor, 
2015, p. 35). 
 
Bachenheimer (2016) define la gestión administrativa como un proceso de toma de 
decisiones gestionado por las unidades de gestión, administrativas y de control, basado en los 
principios y métodos de gestión, como parte de las capacidades corporativas. (p. 45). 
 
Los objetivos de la gestión administrativa, son los objetivos de la gestión administrativa: 
Mejorar la productividad, el desarrollo sostenible y la competitividad, garantizando la 
rentabilidad de la empresa en una organización a largo plazo. 
Proporcionar Productos y servicios de alta calidad y maximizando las ventas 
Desarrollar la responsabilidad por el bienestar de la sociedad. 
Estar gestionado de acuerdo con los intereses de los accionistas. 
Determinar las necesidades de información internas, funciones organizativas, 
actividades y procesos, administrativos de la organización y a su satisfacción. 
Perfeccionar el flujo organizacional de información y nivel de comunicación. 
Manejar eficazmente los recursos de información, mejorar las inversiones posteriores 
en ellos y mejorar su uso. 
Entrenar a los miembros de la organización para administrar o usar los recursos de 
información. 
Contribuir a la modernización o mejora de las actividades organizacionales y sus 
procesos administrativos. 
Garantizar la calidad de los productos de la organización y garantizar su distribución 
efectiva 
Determinar las necesidades de información externa de la organización y satisfacerlas. 
Dimensiones de la gestión administrativa 
 
Planeación: Se proporciona en un conjunto ordenado de pasos que le permiten definir 
los objetivos, principios y estrategias de la organización que guían la adquisición, el uso y la 
disposición de los recursos para lograr estos objetivos. (Munch 2016, p. 27). 
En esta dimensión administrativa, debemos realizar las acciones necesarias, como 
aclarar, fortalecer y definir objetivos. Establezca las condiciones y suposiciones bajo las cuales 
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se realizará el trabajo. Elija y declare tareas para lograr los objetivos. Establezca un plan general 
de logros que enfatice la creatividad para encontrar nuevas y mejores formas de hacer el trabajo. 
 
Organización: Es el proceso de ordenar y distribuir trabajo, derechos y recursos. Se trata 
de determinar qué recursos y qué acciones se requieren para lograr los objetivos de la 
organización. Luego, debe diseñar una forma de identificarse con el grupo operativo, es decir, 
crear una estructura organizativa de la organización (Munch 2016, p. 28). 
En esta dimensión administrativa, se deben tener en cuenta algunas acciones necesarias, 
como: definir las obligaciones operativas para cada carga. Reúna posiciones operativas en 
entidades administradas y relacionadas. Y describe los requisitos mínimos para cada carga. 
Elija y establezca el personal en la posición correcta. Proporcionar servicios personales y otros 
recursos en cada área. 
 
Dirección: La implementación diaria de actividades específicas caracterizadas por 
gestionar el factor humano en la dirección de la eficiencia productiva, un seminario para 
empleados con espíritu de colaboración, despertar la confianza en el trabajo, evaluar el trabajo 
individual y colectivo, y combinar (Munch 2016, p. 29). 
 
Control: Según Robbins (2016), El control puede definirse como el proceso de acciones 
regulares para monitorear el cumplimiento del plan y corregir cualquier desviación 
significativa. Todos los gerentes deben participar en la función de auditoría, incluso si sus 
unidades funcionan según lo planeado (p. 55). Los gerentes realmente no pueden saber si sus 
unidades funcionan correctamente hasta que evalúan qué acciones se han tomado y comparan 
el rendimiento real con el estándar deseado. Un sistema de control efectivo asegura que las 
acciones se lleven a cabo de una manera que conduzca a los objetivos de la organización, sin 
embargo, Stoner (2015. Lo define de la siguiente manera: El control administrativo es un 
proceso que permite que las acciones reales se adapten a las acciones permitidas. (p. 45). 
 
Por otra parte, Calidad de servicio en la atención, Según Eduarte (2015), Esto se percibe 
como una actitud, una relación, pero no es equivalente a la satisfacción que surge como 
resultado de comparar las expectativas y las percepciones de la eficiencia del servicio. Dado 
que el concepto de satisfacción se asocia con la evaluación del producto después del consumo, 
la evaluación de las expectativas del mismo consumo, satisfacción o insatisfacción del cliente 
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es el resultado de un desajuste positivo o negativo entre las expectativas del servicio y el 
rendimiento real obtenido (p.149). 
Susana (2016), menciona: 
El concepto de satisfacción del cliente está determinado por el concepto de 
calidad de servicio, es decir, un enfoque industrial de la calidad, que también 
apunta a pasar al sector de servicios, según el cual la calidad se entiende como 
conformidad y se define. Con el tiempo, comienzan a criticarlo, porque queda 
claro que la calidad percibida por los clientes, no corresponde al nivel 
percibido por los gerentes de la empresa, por lo tanto, parece que los nuevos 
criterios de calidad con un mayor énfasis en la percepción. Así, el concepto de 
calidad de servicio se traslada al cliente, convirtiéndose en un elemento clave 
de la evaluación realizada en relación con el servicio propuesto. (p. 66). 
Velásquez (2016), menciona: 
El objetivo de los servicios médicos es adaptar la atención médica a las 
necesidades de una persona y su entorno (familia, amigos, etc.), los deseos y 
las circunstancias de cualquier paciente en cualquier momento, utilizando las 
expectativas necesarias de los servicios médicos; En las categorías populares, 
nos colocamos en su lugar y tratamos de satisfacer sus necesidades y 
expectativas, pero también necesitamos satisfacer las necesidades y 
expectativas de la familia del paciente y su entorno social y laboral. (Amigos, 
vecinos, colegas, empresa, etc.) Que sufre cambios fundamentales en la 
relación entre médico-paciente o institución-paciente (p. 87). 
González y Acosta, (2015), Para hacer esto, la clave para lograr un alto nivel de calidad 
de servicio es superar las expectativas de servicio al cliente. (p. 45). 
Susana (2016), menciona: 
El hecho de que haya un enfoque hegemónico de la calidad (como un atributo 
de un producto o servicio limitado por el proveedor al cliente, un paradigma 
que recopila y utiliza la experiencia industrial / de fabricación cubierta por la 
oferta del servicio), sin excluir la presencia de conceptos conceptuales, otras 
prácticas e ideas al respecto tema como parte de un proceso dinámico de 
expresión de la diversidad social (p. 293). 
Las dimensiones de la calidad de servicio de atención se detallan a continuación, luego 
analizando algunas teorías encontradas en Urriago (2015), que realizó un estudio tratado la 
calidad de atención en la percepción de los usuarios, tomando en cuenta el método SERVQUAL 
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SERVQUAL, Sin embargo, hasta ahora se ha utilizado en varios parámetros para evaluar este 
componente. Por otro lado, encontramos a Urriago (2015) Cambie este método para aplicarlo a 
los parámetros de salud, dividiéndolos en elementos materiales, confiabilidad del servicio, 
tiempo; que se describen y conceptualizan a continuación (p. 46). 
Elementos tangibles: Estos elementos son como la apariencia externa percibida por el 
usuario de las instalaciones hospitalarias que participan en su atención efectiva. (Urriago, 2015, 
p. 42). 
Fiabilidad: Este componente se refiere al enfoque confiable y preciso de la enfermera, 
que también muestra una atención adecuada y cuidadosa. Incluyendo las siguientes 
características en las especificaciones (Urriago, 2015, p. 43). 
Capacidad de respuesta: En este elemento, las enfermeras y los médicos deben mostrar 
diligencia y un espíritu de ayuda en la atención, porque el paciente está oscuro para esperar y, 
por lo tanto, requiere atención rápida. 
Seguridad: Esto es necesario en la atención médica porque la salud de los pacientes 
depende tanto de la credibilidad y la confianza que pueden sentirse seguros gracias al 
diagnóstico del médico. 
Empatía: Esto se refiere al conocimiento y la comprensión de las necesidades del 
usuario o paciente, para tener en cuenta los sentimientos de la persona, de modo que el cuidado 
tenga que influir en las necesidades de los pacientes en términos de demostración por parte de 
las enfermeras. 
 
El siguiente problema se formula en este estudio: ¿Cuál es el efecto de la gestión 
administrativa en la calidad de servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar 
Medic, Trujillo, 2019? 
 
Este estudio justifica los criterios de Hernández, Fernández y Baptista. (2010, pp. 40-41) 
Justificación Conveniencia. Este estudio se determina el efecto entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo, 2019, que también servirá a aquellos estudiantes que realizan investigaciones 
adicionales sobre el mismo tema 
Justificación teórica. Por el momento, es importante identificar los factores que pueden 
afectar la gestión administrativa y los servicios prestados a los clientes, basándose en la teoría 
y la calidad de la gestión como herramienta de gestión, principalmente en el lugar de trabajo. 
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Justificación práctica. El desarrollo de este estudio está asociado con la necesidad de 
encontrar alternativas que puedan sobrevivir para el desarrollo adecuado del centro médico. Y 
cambios rápidos en la gestión administrativa y una mejor calidad de los servicios ofrecidos. 
Justificación metodológica. La realización de este estudio puede servir como fuente de 
información para otros estudios, así como para el proceso metodológico y las herramientas 
utilizadas. Además, puede servir como fuente de información para la toma de decisiones en la 
empresa y, por lo tanto, respaldar la capacitación y actualización de las personas que 
actualmente trabajan en el centro médico 
Justificación Relevancia social. Esta investigación contribuirá a una sociedad en la que 
muchas personas trabajan en empresas privadas o públicas También contribuirá directamente 
al centro médico Dakar Medic Trujillo para descubrir cómo la gestión administrativa afectará 
la calidad de servicio, está investigación proporcionará posibles soluciones a los problemas que 
actualmente se informan en nuestra empresa 
Teniendo como objetivo general: Determinar el efecto de la gestión administrativa en la 
calidad de servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Los objetivos específicos son: 7ñ 
Identificar el nivel de la gestión administrativa en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo, 2019. 
Identificar el nivel de la calidad de servicio en la atención en el centro médico Dakar 
Medic, Trujillo, 2019. 
Determinar el efecto de la dimensión planificación en la calidad de servicio en la 
atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Determinar el efecto de la dimensión organización en la calidad de servicio en la 
atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Determinar el efecto de la dimensión dirección en la calidad de servicio en la atención 
al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Determinar el efecto de la dimensión control en la calidad de servicio en la atención al 
cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Proponer mejoras en la gestión administrativa para mejorar la calidad de servicio en el 
centro médico Dakar Medic Trujillo. 
La hipótesis es: La gestión administrativa tiene un efecto regular en la calidad de 
servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
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II. MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño 
Dependiendo del propósito, esta investigación se aplicó de acuerdo con (Hernández, et, 
2014, p. 84) 
Estas pruebas están vinculadas de acuerdo con el diseño NO experimental de corte 
transversal. 
Hernández (2014) Expresa la presente investigación no experimental es: estudios 
realizados sin manipulación de variables intencionales en los que se observa y luego solo 
analiza fenómenos en su entorno natural. (P. 152). Los diseños transversales son aquellos que 














Ox: Observación de la variable Gestión administrativa 





2.2. Operacionalización de variables 
Tabla 2.1 
Operacionalización de la variable: Gestión administrativa 
 









La gestión administrativa se 





Operacionalmente la variable 
gestión administrativa se 





 Documentos de gestión actualizados.  
Uso adecuado de los recursos de 
 planificación.  
Participación de todos los empleados en 
 el desarrollo de instrumentos de gestión..  





acciones tomadas para 
coordinar los esfuerzos del 
grupo, es decir, la forma en 
que busca alcanzar sus 
objetivos con la ayuda de 
personas y cosas mediante la 
realización de algunas tareas 
básicas como la 
planificación, la organización 
(Anzola, 2016, p. 65) 
acciones que el centro médico 
realiza para cumplir con los 
objetivos estratégicos 
planteados, aplicando un 
cuestionario de 20 ítems 
denominado Cuestionario de 
Gestión Administrativa que 
mide el nivel de gestión 
administrativa del centro 
medico 
  parte de todo el personal  
La estructura organizacional de la 
 entidad.  
Organización 
 Comunicación entre áreas  
  Distribución responsable de recursos  
 Motivación constante  
Dirección 
 Liderazgo directivo  
 Trabajo en equipos  
  Comportamiento organizacional  
evaluación sobre el desempeño del 





 Cumplimiento de metas  
Supervisión de los Sistemas de la entidad 




Operacionalización de la variable: Calidad en el servicio de atención. 
 






    Oportunidad de la atención de urgencias  
    
Fiabilidad 
 
 Atención a la continuidad y al orden lógico.  
 
  
Según Eduarte (2015), 
recuerda: se percibe como una 
actitud, opción de relación, 
pero no equivalente a la 
satisfacción que resulta de 
comparar expectativas y 
percibir el desempeño del 
servicio. Porque el concepto de 
satisfacción está relacionado 
con la evaluación del producto 
después del uso, dependiendo 
de las expectativas creadas con 
el mismo consumo. La 
satisfacción o insatisfacción del 
cliente es el resultado de un 
desajuste positivo o negativo 
entre las expectativas del 
servicio y el rendimiento real 
obtenido (p.149). 
 Cuidado en el registro de información de los 
  usuarios  
 
  Privacidad  
  Seguridad Atención de calidad en el servicio  
    Cumplimiento de medidas de seguridad   
 Para identificar el nivel 
de calidad en el 
servicio de atención se 
realizó mediante cinco 




de respuesta y empatía 








Limpieza de las instalaciones y elementos 
 físicos  
 
  Imagen de Colaboradores  
Ordinal 
  Equipos y materiales  




 Atención en laboratorio  
  Atención en radiología  
   Atención en farmacia  
   Oportunidad para responder quejas y reclamos  
   Amabilidad en el trato  




   Claridad de orientación asegurada al usuario  
    Comprender las necesidades  
Nota: Se consideró que la información indicada por Urriago (2015) estaba operacionalizando la variable Calidad en el servicio de atención. 
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2.3. Población y muestra 
Población: 
Para analizar las dos variables, la población consta de 30 colaboradores que laboran en 
el centro médico Dakar Medic Trujillo en el año 2019. 
Muestra: 
En la siguiente investigación se tomó a los 30 colaboradores que laboran en el centro médico 
Dakar Medic Trujillo en el año 2019. 
Unidad de Análisis. 
Un colaborador del centro médico Dakar Trujillo en el año 2019. 
 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas: 
Según Carrasco (2015), señala la encuesta ha sido identificada, es una técnica que le 
permite investigar, explorar y recopilar datos usando preguntas directamente formuladas 
indirectamente sobre temas que constituyen la unidad de análisis. 
Instrumento: 
Según Carrasco (2015), la herramienta que se encontró es un cuestionario que consiste 
en un conjunto de preguntas abiertas en el que los interlocutores formulan su opinión de manera 
clara y objetiva. (p.318). 
Se Pudo obtener dos cuestionarios con preguntas para que los encuestados puedan 
responder en escalas establecidas, obteniendo así la información necesaria para lograr nuestro 
objetivo en relación con las variables en la encuesta. 
El cuestionario de gestión administrativa variable consta de 4 dimensiones y consta de 
16 ítems, con la variable Calidad en el servicio de atención constante 5 dimensiones y 24 ítems 
 
Tabla 2.3 
Rango de los niveles de las dimensiones de la variable gestión administrativa 
 
Nivel Planificación Organización Dirección Control 
Bueno 19 - 25 12 - 15 16 - 20 16 - 20 
Regular 13 - 18 08 - 11 10 -15 10 -15 











Rango de los niveles de las variables gestión administrativa y calidad de servicio. 
 
Nivel Gestión administrativa Calidad de servicio 
Bueno 60 – 80 89 - 120 
Regular 38 – 59 57 - 88 





Se determinará mediante la técnica de juicio de expertos, contando con la participación 
de 5 profesionales especialistas que validaran ambos instrumentos. 
 
Tabla 2.6 
V- Aiken con intervalos de confianza 
Valor promedio de la 
calificación 
V IC 95% V 
3.14 0.713 0.499 – 0.861 
3.43 0.810 0.601 – 0.924 
3.57 0.857 0.653 – 0.950 
3.71 0.903 0.709 – 0.973 
3.86 0.953 0.775 – 0.992 
4.00 1.000 0.845 – 1.000 
 
Los resultados encontrados en el V-Aiken son los siguientes: 
Variable Gestión administrativa es de 1.00 
Variable Calidad de servicio es de 1.00 
 
Confiabilidad: 
Para determinar la confiabilidad, verifique el coeficiente alfa de Cronbach, que se 













Bueno 16 – 20 19 – 25 20 - 25 20 - 25 20 - 25 
Regular 10 – 15 13 – 18 13 - 19 13 - 19 13 - 19 
Malo 04 – 09 05 – 12 05 - 12 05 - 12 05 - 12 
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𝑘 − 1 
] 
𝑠𝑇 2 
∑ 𝑠𝑖2: Sumatoria de la varianza de ítems 
𝑠𝑇2: Varianza de la suma total de ítems. 
 
Tabla 2.7 
Valores de coeficientes de alfa de Cronbach 
Coeficiente alfa ➢ 09 es excelente 
Coeficiente alfa ➢ 0.8 es bueno 
Coeficiente alfa ➢ 0.7 es aceptable 
Coeficiente alfa ➢ 0.6 es cuestionable 
Coeficiente alfa ➢ 0.5 es pobre –Coeficiente 
alfa 
Nota: Información obtenida de George y Mallery (2003, p.231) 
 
Tabla 2.8 
Coeficientes de Alfa de Cronbach en Gestión administrativa y calidad de servicio. 
 
Variable Alfa de Cronbach N° de Elementos 
Gestión Administrativa 0.785 16 
Calidad de Servicio 0.920 24 
2.5. Procedimiento 
Primero se elaboró los instrumentos de las dos variables. 
Segundo se aplicó la encuesta a los colaboradores del centro médico. 
Las encuestas fueron llenadas en un archivo en Excel para determinar el nivel de cada 
variable con sus respectivas dimensiones. 
2.6. Método de análisis de información 
El software estadístico IBM SPSS STATISTICS V.23 se presentó para analizar 
variables presentadas en porcentajes, tablas y figuras que muestran la distribución de datos, 
estadísticas descriptivas. 
Prueba hipótesis: Para Torres (2016) Este es un enfoque que representa la relación entre 
dos o más relaciones internas de las causas y los efectos de un problema dado. (p.129). 
2.7. Aspectos éticos 
Seguir las siguientes pautas: Reservar la identidad del personal administrativo. Consulta 
de documentos y citas de textos. No manipular el resultado. 
Dónde: 





3.1. Generalidades de la empresa 
 
a. Misión 
DAKAR MEDIC es un Centro Médico de exámenes psicosomáticos para evaluar a 
los conductores que van a gestionar licencias de conducir. Con eficiencia, rapidez y 
profesionalismo estamos abocados a mantener nuestro posicionamiento dentro de los 
tres mejores centros médicos de región La Libertad, bajo el lema de acción 
Conduciendo tu destino! 
b. Visión 
El Centro Médico DAKAR MEDIC se enfoca en llegar al año 2020 siendo la fuerza 
líder en exámenes psicosomáticos teniendo presencia en las regiones Trujillo, 
Cajamarca, Chiclayo, Piura y Chimbote. 
 
 
3.2. Nivel de gestión administrativa en el centro médico Dakar Medic, Trujillo. 
 
Tabla 3.1 
Nivel de la gestión administrativa en el centro médico Dakar Medic, Trujillo. 
 
Variable Nivel fi hi 
 Buena 6 20.00% 
Gestión 
Administrativa 
Regular 16 53.33% 
Malo 8 26.67% 
 Totales 30 100.00% 
Nota: De acuerdo con la Tabla 3.1, el 53.33% de los colaboradores indicaron que la 
gestión administrativa en el Centro Médico Dakar Medic en Trujillo era regular, el 
26.67% dijo que era malo y el 20.00% dijo que era bueno, por lo que podemos decir que 
El nivel de gestión administrativa se controla como deficiente y, teniendo en cuenta la 
teoría de Anzola (2016), la gestión administrativa en el centro médico no cuenta con 




Nivel de las dimensiones de la gestión administrativa en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo. 
Dimensión Nivel fi hi 
 Bueno 8 26.67% 
Planificación 
Regular 14 46.67% 
Malo 8 26.67% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 3 10.00% 
Organización 
Regular 15 50.00% 
Malo 12 40.00% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 7 23.33% 
Dirección 
Regular 14 46.67% 
Malo 9 30.00% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 4 13.33% 
Control 
Regular 16 53.33% 
Malo 10 33.33% 
 Totales 30 100.00% 
Nota: Como mencionó Munch (2016), la gestión administrativa se examinó sobre la base 
de cuatro dimensiones de los empleados del centro médico, donde se descubrió que la 
dimensión con las calificaciones más bajas era una organización que alcanzaba un mal 
nivel del 40.00%. 
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3.3. Nivel de la calidad de servicio en el centro médico Dakar Medic, Trujillo. 
 
Tabla 3.3 
Nivel de la calidad de servicio en el centro médico Dakar Medic, Trujillo. 
 
Variable Nivel fi hi 




Regular 13 46.67% 
Malo 9 26.66% 
 Total 30 100.00% 
Nota: Según la Tabla 3.3, el 46.67% dijo que era bueno y el 26.66% dijo que era malo. 
Por lo tanto, la calidad del servicio es regular, teniendo en cuenta la teoría de Eduarte 
(2015), el centro médico tiene inconvenientes en la calidad de los servicios prestados 




Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo. 
 
Dimensión Nivel fi hi 
 Bueno 9 30.00% 
Tangibilidad 
Regular 12 40.00% 
Malo 9 30.00% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 9 30.00% 
Capacidad de 
respuesta 
Regular 9 30.00% 
Malo 12 40.00% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 7 23.33% 
Seguridad 
Regular 15 50.00% 
Malo 8 26.67% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 7 23.33% 
Empatía 
Regular 14 46.67% 
Malo 9 30.00% 
 Totales 30 100.00% 
 Bueno 5 16.67% 
Fiabilidad 
Regular 15 50.00% 
Malo 10 33.33% 
 Totales 30 100.00% 
Nota: Para estudiar las dimension de calidad de servicio se desarrolló la metodología 
SERVQUAL desarrollada por los autores Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard 
L. Berry, adaptada por Urriago (2015), donde se encontró que la dimensión que tuvo 
menor calificación fue capacidad de respuesta alcanzando un nivel malo con un valor de 
40.00%. 
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3.4. Efecto de la dimensión planificación en la calidad de servicio en el centro médico 




Efecto de la dimensión planificación en la calidad de servicio en el centro médico 
Dakar Medic, Trujillo. 
  Calidad de Servicio   
Total 
  Malo Regular Bueno 
 
Malo 
8 0 0 8.00 




1 13 0 14.00 
3.33% 43.33% 0.00% 46.67% 
 
Bueno 
0 0 8 8.00 
0.00% 0.00% 26.67% 26.67% 
Total 
 9 13 8 30.00 
 30.00% 43.33% 26.67% 100.00% 
Nota: En el centro de Trujillo, en Dakar Medic, se observa regularmente la dimensión del 
nivel de planificación y la calidad de servicio, de los cuales el 43.33% de los 
colaboradores cree que la medida de la planificación está regulada, que la calidad servicio 
también es regular, y el 26.67% considera la dimensión del nivel de planificación, y la 
calidad de servicio es mala, y el nivel de planificación del 26,67% y la calidad del servicio 
es buena. 
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3.5. Efecto de la dimensión organización en la calidad de servicio en el centro médico 




Efecto de la dimensión organización en la calidad de servicio en el centro médico 
Dakar Medic, Trujillo. 
  Calidad de Servicio   
Total 
  Malo Regular Bueno 
 
Malo 
9 0 3 12.00 




0 13 2 15.00 
0.00% 43.33% 6.67% 50.00% 
 
Bueno 
0 0 3 3.00 
0.00% 0.00% 10.00% 10.00% 
Total 
 9 13 8 30.00 
 30.00% 43.33% 26.67% 100.00% 
Nota: Se observó que en el centro de la ciudad de Dakar Medic en Trujillo hay una 
tendencia regular con respecto al nivel de la dimensión de la organización y calidad de 
servicio, de los cuales el 43.33% de los colaboradores creen que la dimensión de la 
organización también está regulada para que la calidad de servicio también sea regular, 
cuando el 30.00% piensa que el nivel de la dimensión de la organización y la calidad de 
servicio es malo, y el 10.00% del nivel de la dimensión de la organización y calidad de 
servicio es bueno. 
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3.6. Efecto de la dimensión dirección en la calidad de servicio en el centro médico 




Efecto de la dimensión dirección en la calidad de servicio en el centro médico Dakar 
Medic, Trujillo. 
  Calidad de Servicio   
Total 
  Malo Regular Bueno 
 
Malo 
9 0 0 9.00 




0 13 1 14.00 
0.00% 43.33% 3.33% 46.67% 
 
Bueno 
0 0 7 7.00 
0.00% 0.00% 23.33% 23.33% 
Total 
 9 13 8 30.00 
 30.00% 43.33% 26.67% 100.00% 
Nota: Se cree que en el centro médico Dakar Medic en Trujillo hay una tendencia 
constante en términos de niveles de dimensión de dirección y calidad de servicio, de los 
cuales 43.33% de los colaboradores creen que la dimensión de dirección está regulada en 
términos de calidad de servicio también es regular, y 30, El 00% ve la dimensión del nivel 
de dirección y la calidad del servicio es mala, y el 23.33% la calibración del nivel de 
dirección y la calidad del servicio es buena 
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3.7. Efecto de la dimensión control en la calidad de servicio en el centro médico 




Efecto de la dimensión control en la calidad de servicio en el centro médico Dakar 
Medic, Trujillo. 
  Calidad de Servicio   
Total 
  Malo Regular Bueno 
 
Malo 
6 0 4 10.00 




3 13 0 16.00 
10.00% 43.33% 0.00% 53.33% 
 
Bueno 
0 0 4 4.00 
0.00% 0.00% 13.33% 13.33% 
Total 
 9 13 8 30.00 
 30.00% 43.33% 26.67% 100.00% 
Nota: Se observó que en el centro médico Dakar Medic, en la ciudad Trujillo, existe una 
tendencia regular con respecto a los niveles de control de dimensiones y la calidad del 
servicio, de los cuales el 43.33% de los empleados notaron este control de dimensión 
regular, por lo tanto la calidad de servicio también es regular y el 20.00% piensa que el 
nivel de control de dimensión y la calidad de los servicios es bajo y el 13.33% del nivel 
de control de dimensión y la calidad de los servicios es bueno. 
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3.8. Efecto de la variable gestión administrativa en la calidad de servicio en el centro 
médico Dakar Medic, Trujillo. 
 
Tabla 3.9 
Efecto de la variable gestión administrativa en la calidad de servicio en el centro médico 
Dakar Medic, Trujillo. 
 
  Calidad de Servicio   
Total 
  Malo Regular Bueno 
 
Malo 
6 0 0 6.00 




0 13 3 16.00 
0.00% 43.33% 10.00% 53.33% 
 
Bueno 
3 0 5 8.00 
10.00% 0.00% 16.67% 26.67% 
Total 
 9 13 8 30.00 
 30.00% 43.33% 26.67% 100.00% 
Nota: En el Centro Médico Dakar Medic Trujillo existe una tendencia constante de 
gestión administrativa y calidad de servicio, de los cuales 43.33% de los colaboradores 
creen que la gestión administrativa está regulada en términos de calidad de servicio, y 
20% 00% cree que el nivel de gestión administrativa y calidad de servicio son bajas y el 
16,67% del nivel de gestión administrativa y la calidad de servicio también es bueno. 
 
 
3.9. Contrastación de hipótesis 
 
Se planteó la siguiente hipótesis: 
 
La gestión administrativa tiene un efecto regular en la calidad de servicio en la atención 
al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
De acuerdo con los resultados que se muestran en la tabla 3.9, se descubrió que la gestión 
administrativa tiene un efecto regular en la calidad de servicio al cliente en el centro médico 





Según los resultados establecidos, el departamento administrativo afecta regularmente 
la calidad del servicio al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019; Estos 
resultados no están relacionados con los estudios realizados por Tipian (2017), en su tesis de 
diplomado Gestión administrativa y calidad de los servicios para usuarios de la Dirección 
General de Protección de Datos Personales Minjus , que reconoce que entre el nivel de gestión 
administrativa y la calidad de servicio prestados a los usuarios de la Dirección Principal de 
Personal protocolo de protección de datos de Minjus en el 2016, por lo tanto, la hipótesis fue 
confirmada y se asemeja a una investigación, por lo tanto, la hipótesis fue validada también 
tiene similitudes con la investigación García (2015), en su trabajo Gestión administrativa y su 
incidencia en la calidad de servicios de la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolívar, 
argumentando que la gestión administrativa tiene una incidencia de manera positiva en la 
calidad de servicio de la empresa. Al analizar la investigación de Tipian (2017) y García (2015) 
con la ayuda de nuestra investigación, podemos ver que el tema en el que se analiza no está 
relacionado con la metodología que se analiza, ya que los tres estudios se realizan con las 
mismas medidas. 
 
Según los resultados, el 20.00% de los colaboradores indica que el nivel de gestión 
administrativa en el centro médico Dakar Medic en Trujillo es bueno, el 53.33% indica que es 
correcto y el 26.67% indica que es malo, los resultados están relacionados con la investigación 
realizado por Peña (2018), en su tesis Gestión administrativa y calidad servicio del usuario en 
la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash, donde termina el nivel administrativo 
de la municipalidad distrital de San Marcos, Huari Ancash, el 68.00% indican un nivel 
moderado y 11,3 % para el nivel alto, pero no se asemeja a lo mencionado anteriormente por 
Calero (2016) en su estudio titulado Gestión administrativa y calidad de los servicios en el 
municipio de la provincia de Huaral en 2015 , en el que el 62% de los usuarios que mencionan 
el nivel de gestión administrativa en el municipalidad de Huaral es bueno, el 23.00% indica que 
es regular y el 15% indica que es malo. 
 
Por otro lado, en nuestros resultados, 26.67% de los colaboradores indican que la calidad 
de servicio en el centro médico Dakar medic de la ciudad de Trujillo es bueno, el 46 % indica 
que es regular y el 26.66% indican que es malo. Estos resultados no están relacionados con el 
estudio realizado por Calero (2016) en su estudio titulado administración y calidad de los 
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servicios en la municipalidad de la provincia de Huaral en el año 2015, que muestra el nivel de 
calidad de servicio del municipalidad provincial de Huaral entre los usuarios está en un buen 
nivel con 61.54%, mientras que en un nivel normal está en 24.62% y en nivel bajo con 13.85%, 
pero esto se debe al hecho de que el autor menciona Eduarte (2015): Se percibe como una La 
elección de actitud, actitud, pero no equivalente a la satisfacción obtenida al comparar 
expectativas y percepciones de calidad de servicio. Dado que el concepto de satisfacción está 
asociado con la evaluación del producto después del uso, la evaluación de las expectativas se 
crea con el mismo consumo. La satisfacción o insatisfacción del cliente es el resultado de un 
desajuste positivo o negativo entre las expectativas del servicio y los resultados reales. (p.149). 
 
Se encontró que la dimensión de planificación afecta regularmente la calidad de servicio 
del Centro Médico Dakar Medic en Trujillo, de los cuales el 43.33% de los colaboradores cree 
que la dimensión de planificación y la calidad de los servicios son regulares, estos resultados 
no están relacionados con los estudios realizados por Peña (2018) en Administración y calidad 
de servicio para el usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Áncash, quien 
descubrió eso entre la planificación de la gestión y la calidad del servicio., Una alta correlación 
positiva de 0.802 con un valor de menos de 0.05. Por lo tanto, la hipótesis nula fue rechazada, 
y la hipótesis de investigación también confirmó un porcentaje descriptivo de 70.1% a un nivel 
moderado y 17.7% a un nivel alto, los cuales puede confirmar que existe una alta relación 
positiva y significativa entre la gestión de planificación de calidad y la gestión de usuarios en 
el término municipal San Marcos, Huari, Áncash. Se encontró que la dimensión de la 
organización afecta regularmente la calidad del servicio del centro médico Dakar Medic en 
Trujillo, de los cuales el 43.33% de los colaboradores creen que la dimensión de la organización 
y la calidad de servicio , Estos resultados no están relacionados con los estudios realizados por 
Tipian (2017) en su tesis, Gestión administrativa y calidad de servicio para usuarios de la 
Dirección Principal de Protección de Datos Personales de los Minjus, donde concluye que 
existen relaciones para la organización y calidad de servicio para los usuarios de la Dirección 
Principal de Protección de datos personales Minjus 2016, por lo que la hipótesis era cierta. 
 
Se encontró que la dimensión dirección afecta regularmente la calidad del servicio del 
Centro Médico Dakar Medic en Trujillo, de los cuales el 43.33% de los colaboradores cree que 
la dirección y la calidad de la liberación; Estos resultados no son similares a los estudios 
realizados por Tipian (2017), que concluye que existe una relación significativa y positiva entre 
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el nivel de gestión y la calidad del servicio al cliente de la Dirección Principal de Protección de 
Datos Personales, por lo que esta hipótesis fue realmente. 
 
Se encontró que las mediciones de control afectan regularmente la calidad del servicio 
del Centro Médico Dakar Medic en Trujillo, de los cuales el 43.33% de los empleados creen 
que las mediciones de control y la calidad del servicio son regulares, esta relación no está 
relacionada con el estudio de Pena (2018), que encontró que entre el control de la gestión 
administrativa y la calidad del servicio existe una alta correlación positiva 0.801, con un 
 
Definido por debajo del 0,05%, por lo que se rechazó la hipótesis nula y se investigó la 
hipótesis, que se confirmó con porcentajes descriptivos del 70,1% a un nivel moderado y del 
17,7% a un nivel alto. Por lo tanto, podemos concluir que existe una alta relación positiva y 
significativa entre el control de la gestión administrativa y la calidad del servicio al usuario en 





1. Después de establecer y analizar, podemos concluir que la gestión administrativa afecta 
regularmente la calidad de servicio del centro médico Dakar Medic Trujillo. 
2. La tendencia regular está relacionada con el nivel de gestión administrativa y la calidad 
del servicio en el centro médico Dakar Medic en Trujillo, de los cuales el 43.33% de los 
empleados creen que la gestión administrativa y la calidad de servicio son regulares. El 
20,00% indicó que el nivel de gestión administrativa y la calidad de servicio. son pobres, 
También se encontró que el 10.00% del nivel de gestión es bueno, por lo tanto, la calidad 
del servicio es baja; El 10.00% considera que el nivel de gestión administrativa es regular, 
y el nivel de calidad del servicio es bueno, y el 16.67% del nivel de gestión administrativa 
es bueno, por lo tanto, el nivel de calidad del servicio también es bueno. 
3. El 53.33% de los colaboradores indica que la gestión administrativa en el centro médico 
Dakar Medic de la ciudad de Trujillo es regular, el 26.67% indica que es mala y el 20.00% 
indica que es buena, por lo tanto se puede decir que el nivel de la gestión administrativa 
tiende a ser malo y adopta la teoría de Anzola (2016), como la gestión administrativa en 
el centro médico no tiene una buena planificación, organización, dirección y control en 
sus procesos y es por lo tanto no logra sus metas y objetivos. 
4. El 46.67% de los empleados indicó que la calidad de los servicios en el centro médico 
Dakar Medic en la ciudad de Trujillo es constante, el 26.67% indicó que es bueno y el 
26.66% indicó que es malo, por lo tanto, la calidad de los servicios es reguladora y 
tomando la teoría de Eduarte (2015) como referencia, el centro médico tiene fallas en la 
calidad de los servicios prestados, debido a la mala percepción de acuerdo con las 
dimensiones estudiadas. 
5. Se encontró que la medición planificada tiene un impacto regular en la calidad del servicio 
del centro médico Dakar Medic en Trujillo, de los cuales el 43.33% de los empleados 
creen que la medición está planificada y es regular. 
6. Se encontró que la dimensión de la organización afecta regularmente la calidad de 
servicio del centro médico Dakar Medic de la ciudad de Trujillo, de los cuales el 43.33% 
de los colaboradores creen que la dimensión organización y la calidad de servicio es 
regular. 
7. Se encontró que la dimensión de gestión tiene un efecto regular en la calidad de servicio 
del centro médico Dakar Medic en la ciudad de Trujillo, de los cuales el 43.33% de los 
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colaboradores creen que la dimensión de gestión y la calidad de servicio son de manera 
regulares. 
8. Se determinó que el control dimensional tiene un efecto regular en la calidad de servicios 
del centro médico Dakar Medic en la ciudad de Trujillo, de los cuales el 43.33% de los 





1. Reestructuración y difusión de la organización y manual de funciones; En línea con la 
realidad del Centro Médico Dakar Medic en la ciudad de Trujillo para evitar cuellos de 
botella realizados por funciones rutinarias y una distribución inadecuada del personal. 
2. Capacitación, realización de talleres sobre la calidad de servicio, planificación, servicio 
al cliente, con una propuesta para mejorar la calidad del servicio al usuario, supervisada 
por el director del centro médico. 
3. Realización de una evaluación del desempeño del personal del centro médico para ver 
la escasez de personal e implementar capacitación para mejorar los niveles de servicio 
al cliente, esto será monitoreado por el director del centro médico y el departamento de 
recursos humanos. 
4. Promover una cultura de motivación en la que el empleado sea recompensado con becas 
y / o cursos por la calidad de servicio brindados a los clientes a través de su desempeño 
y tratamiento diario. 
5. Reconocimiento de las metas y objetivos de cada colaborador en relación con la calidad 
de servicio prestados. Esto se puede enviar por carta comercial, regalo en efectivo y / o 








De acuerdo con los resultados establecidos, descubrió un defecto en la gestión 
administrativa, lo que nos llevó a presentar propuestas para mejorar el nivel de gestión 
administrativa y, que afectó la calidad de la atención de los usuarios, la falta de organización, 
no tenía una buena dirección, y no se introdujo ningún control, esto es debido con la importancia 




Ofrecer al director del centro médico un conjunto de estrategias que le permitan 
desarrollar habilidades cognitivas y la capacidad de realizar funciones gerenciales. 
Específicos 
Dotar de herramientas y habilidades al director del centro médico para que desarrolle 
una gestión administrativa. 
Actualizar el manual de funciones y organizaciones de todos los puestos. 
Rediseñar los procesos administrativos, con el fin de optimizar tiempos. 
Establecer políticas de control mensual. 
 
7.4. Beneficiarios 
El centro médico Dakar Medic Trujillo, sus usuarios debido a que se va implementar 
estrategias en la gestión administrativa que les va permitir recibir una buena atención por parte 
de los usuarios. 
 
7.5. Justificación 
La propuesta para aplicar este planteamiento contiene un conjunto de herramientas de 
conocimiento y trabajo que ayudan a mejorar el rendimiento directo, y su objetivo principal es 




El centro médico cuenta con un presupuesto de 20,000 soles anuales destinados a mejoras 
en infraestructura, capacitación, es por eso que se está planteando esta propuesta para ser 
implementada en el menor tiempo posible. 
 
7.7. Plan de trabajo 
Tabla 7.1 
Descripción de las estrategias para la gestión administrativa. 
Estrategias Metodología Responsable 
Fase 01: Planificación:   
1.1.Elaborar la planificación anual 
en función al plan estratégico 
institucional 
Describir los lineamientos del 
centro medico 
Director del centro 
medico 
1.2.Establecer los indicadores de 
gestión 
Implementar los indicadores en 
los procesos implementados 
Director y jefaturas 
Fase 02: Organización:   
2.1. Actualizar el manual de 
organización y funciones de 
todos los puestos 
Analizar todos los puestos y de 




2.2. Diseñar todos los procesos y 
establecer metas 
Realizar los diagramas de 
actividades de cada proceso del 
centro medico 
Jefaturas y Director 
del centro medico 
2.3. Actualizar el organigrama 
general del centro medico 
Elaborar nuevo organigrama en 
función al nuevo MOF 
Recursos Humanos 
y Director 
Fase 03: Dirección:   
3.1. Talleres motivacionales, 
trabajo en equipo y liderazgo 
para todo el personal del 
centro medico 
 
Focus group. Charlas y 
capacitación. 
Jefaturas, Director 
del centro médico y 
Recursos Humanos 
Fase 04: Control:   
4.1. Implementar la evaluación de 
los colaboradores 
Establecer evaluaciones anuales 
a los colaboradores 
Recursos Humanos 
4.2. Realizar un estudio de cuál es 
el nivel de calidad del servicio 





Descripción de las estrategias para la calidad de servicio. 
 
Estrategias Metodología Responsable 
Fase 05: Calidad de servicio – Capacidad de Respuesta 
5.1. Protocolo de atención al 
cliente 
Descripción del proceso de 
atención. Chara informativa 
Director del centro 
medico 
5.2. Ofrecer un servicio integral en 
el menor tiempo posible, para 
que el usuario perciba el 
mejoramiento el servicio 
brindado. 
 
Rediseñar los procesos de 
atención al usuario 
 
 
Director y jefaturas 
5.3. Capacitación en atención y 
solución de reclamos 
Procedimientos definidos en la 
resolución de problemas en el 
menor tiempo posible 





Presupuesto de la propuesta 
Estrategias Costo (S/) 




Talleres sobre la calidad de atención al cliente 650.00 








Diseñar todos los procesos y establecer metas 500.00 
Actualizar el organigrama general del centro medico 250.00 
Establecer los indicadores de gestión 250.00 
Implementar la evaluación de los colaboradores 850.00 
Realizar un estudio de cuál es el nivel de calidad de servicio 
 
600.00 






7.9. Tiempo de ejecución 
Tabla 7.4 
Tiempo de ejecución de la propuesta 
 
Estrategias 
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
Capacitación en gestión administrativa en sus diferentes 
dimensiones. 
x x 
              
Talleres sobre la calidad de atención al cliente   x x             
Elaborar la planificación anual en función al plan estratégico 
institucional 
    
x x x 
         
Actualizar el manual de organización y funciones de todos los 
puestos 
       
x x 
       
Diseñar todos los procesos y establecer metas          x x      
Actualizar el organigrama general del centro medico            x x    
Establecer los indicadores de gestión              x   
Implementar la evaluación de los colaboradores               x  
Protocolo en atención al cliente               x  
Capacitación en atención y solución de reclamos               x  
Realizar un estudio de cuál es el nivel de calidad de servicio                x 
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Anexo 01. Matriz de consistencia 
 
Título: Gestión administrativa y su efecto en la calidad de servicio en la atención al cliente en el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Problema Objetivos Trabajos previos Variables Metodología 
¿Cuál es el efecto de la gestión General: Determinar el efecto de Hidalgo (2015) Gestión Administrativa Tipo de investigación 
Descriptiva 
Diseño de investigación 











30 colaboradores que laboran en el 
centro médico Dakar Medic de la 
ciudad de Trujillo en el año 2019. 
 
Muestra 
30 colaboradores que laboran en el 
centro médico Dakar Medic de la 
ciudad de Trujillo en el año 2019. 
administrativa en la calidad de 
servicio en la atención al cliente en 
la gestión administrativa en la 




Calidad de servicio 
el centro médico Dakar Medic, cliente en el centro médico Dakar Peña (2018),  
Trujillo, 2019? Medic, Trujillo, 2019.   
 Específicos  Dimensiones 
 Identificar el nivel de la gestión   
Hipótesis 
administrativa en el centro médico 
Dakar Medic, Trujillo, 2019. 
Identificar el nivel de la calidad de 
servicio en la atención en el centro 
médico   Dakar    Medic,  Trujillo, 
Marco teórico 
Gestión Administrativa: 
Gestión administrativa se define 
como todas las actividades que se 
emprenden    para     coordinar    el 






La gestión administrativa tiene un 
efecto regular en la calidad de 
servicio en la atención al cliente en 
el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo, 2019. 
 2019. manera en la cual se tratan de  
 Determinar el efecto de la alcanzar las metas u objetivos con  
 dimensión planificación en la ayuda de las personas y las cosas  
 calidad de servicio en la atención al mediante el desempeño de ciertas  
 cliente en el centro médico Dakar labores esenciales como son la  
 Medic, Trujillo, 2019. planeación, organización,  
 Determinar el efecto de la dirección y control. (Anzola, 2016,  
 dimensión    organización    en   la 





Ox: Observación de la variable 
Gestión administrativa 
Oy: Observación de la variable 




 cliente en el centro médico Dakar   Técnicas 
Medic, Trujillo, 2019.   Encuesta 
Determinar el efecto de la   
Instrumentos 
dimensión dirección en la calidad Calidad de servicio:  • Cuestionario. 
de servicio en la atención al cliente 
en el centro médico Dakar Medic, 
Trujillo, 2019. 
Determinar el efecto de la 
Según Eduarte (2015), menciona: 
Es percibida como una modalidad 
de actitud, relacionada pero no 
equivalente  a  la  satisfacción, que 




Capacidad de respuesta 
Empatía 
 
dimensión control en la calidad de expectativas y las percepciones de   
servicio en la atención al cliente en 
desempeño del servicio. Ya que el 
concepto    de    satisfacción    está 
  
el centro médico Dakar Medic, relacionado con la evaluación   
Trujillo, 2019. posterior al consumo de un   
Proponer mejoras en la gestión 
administrativa para mejorar la 
producto, en función de las 
expectativas    creadas    sobre    el 
mismo consumo. La satisfacción o 
  
calidad de servicio en el centro insatisfacción de un cliente es el   
médico Dakar Medic Trujillo. resultado   de   la   disconformidad 
positiva    o    negativa    entre   las 
  
 expectativas que tenía sobre el   
 servicio y el desempeño realmente   
 obtenido (p.149).   
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Sr. (a) (ta) 
 
……………………………………………………………………………………………….. 
Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es: Leuni Lucy Aredo Jacobo. Alumna 
de la escuela de Administración de la Universidad César Vallejo – Trujillo. En la actualidad me 
encuentro realizando una investigación sobre Gestión administrativa y su efecto en la calidad 
de servicio en atención al cliente en el centro médico Dakar Medic Trujillo, 2019; y para ello 
quisiera contar con su valiosa colaboración. El proceso consiste en la aplicación de encuestas. 
En caso acepte participar en la investigación, afirmo haber sido informado (a) de todos los 
procedimientos de la investigación. En caso tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas 
se explicará cada una de ellas. Gracias por su colaboración. 
Yo……………………………………………………………….…………………………… 
 
Con número de DNI: ........................................................ acepto participar en la investigación 
Gestión administrativa y su efecto en la calidad de atención al cliente en el centro médico Dakar 
medic Trujillo, 2019 : De la Sra /srta.Leuni Lucy Aredo Jacobo 
Atte. 
ESTUDIANTE DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN 
UNIVERSIDAD  CÉSAR VALLEJO 
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Anexo 03. Cuestionario para medir la gestión administrativa 
 
Este cuestionario tiene como objetivo medir la gestión administrativa en el centro médico Dakar 
Medic, Trujillo, 2019. La información es completamente anónima. De ante mano se agradece 
la colaboración y sinceridad brindada. 
Instrucciones: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales según su opinión 




Casi nunca 2 
A veces 3 





Ítems Pregunta 1 2 3 4 5 
Dimensión: Planificación 
1 El centro médico cuenta con documentos de gestión actualizados.      
2 La entidad usa adecuadamente los recursos asignados.      
 
3 
Se identifican las acciones específicas a realizar para el 
cumplimiento de metas 
     
 
4 
Todo el personal participa en la elaboración de los instrumentos de 
gestión. 
     
5 El personal conoce los instrumentos de gestión      
Dimensión: Organización 
6 El centro médico cuenta con una estructura organizativa adecuada.      
7 Existe comunicación fluida entre áreas      
8 En el centro se distribuye eficientemente los recursos.      
Dimensión: Dirección 
9 En el centro médico se motiva constantemente al personal.      
10 Existe liderazgo por parte del director del centro medico      
11 En el centro médico se realiza el trabajo en equipo.      
12 El personal tiene adecuada conducta dentro de la entidad.      
Dimensión: Control 
13 Constantemente se evalúa el desempeño del personal      
 
14 
El centro médico evalúa los estándares o metas establecidos en la 
planeación. 
     
15 Existe supervisión de los Sistemas instalados en la entidad      













































































































Anexo 05. Cuestionario para medir la calidad en el servicio de atención 
 
Este cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de servicio en la atención al cliente en 
el centro médico Dakar Medic, Trujillo, 2019. La información es completamente anónima. De 
ante mano se agradece la colaboración y sinceridad brindada. 
Instrucciones: A continuación, se presenta una serie de preguntas, las cuales según su opinión 




Casi nunca 2 
A veces 3 





Ítem Pregunta 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD 
1 
¿Los carteles, letreros y flechas del centro médico son 
adecuados para orientar a los pacientes? 
     
2 
¿Los consultorios cuentan con los equipos disponibles y 
materiales necesarios para su atención? 
     
3 
¿Los consultorios y las salas de espera del centro médico se 
encuentran limpios y son cómodos? 
     
4 
¿El personal asistencial del centro médico tiene apariencia 
pulcra? 
     
DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
5 
¿La atención en caja o en el módulo de admisión del centro 
médico es rápida? 
     
6 ¿La atención para tomarse análisis de laboratorio es rápida?      
7 
¿La atención para tomarse exámenes radiológicos 
(radiografías, ecografías, otros) es rápido? 
     
8 ¿La atención en farmacia es rápida?      
9 
¿Sus inquietudes o problemas suscitados en el centro médico 
son atendidos de manera eficiente? 
     
DIMENSIÓN: SEGURIDAD 
10 ¿Durante su atención en consultorio se respeta su privacidad?      
11 
¿El médico le realiza un examen físico completo y minucioso 
por el problema de salud que motiva su atención? 
     
12 
¿El médico le brindo el tiempo necesario para preguntas sobre 
su problema de atención? 




El médico que atendió su problema de salud, le inspiro 
confianza? 
     
14 
¿El centro médico cumple con todas las medidas de seguridad 
en sus instalaciones? 
     
DIMENSIÓN: EMPATÍA 
15 
¿El personal del centro médico lo trata con amabilidad, 
respeto y paciencia? 
     
16 
¿El médico que le atendió, mostró interés en solucionar su 
problema de salud? 
     
17 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre el problema de salud o resultado de su atención? 
     
 
18 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre el tratamiento que recibió: tipo de medicamentos, dosis 
y efectos adversos? 
     
19 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre los procedimientos o análisis que le realizó? 




¿El personal de informes, le brinda y explica de manera clara 
y adecuada sobre los pasos o trámites para la atención en el 
centro médico? 
     
21 
¿La consulta con el médico se realiza en el horario 
programado? 
     
22 
¿La atención se realiza respetando la programación y el orden 
de llegada? 
     
23 
¿Su historia clínica se encuentre disponible en el consultorio 
para su atención? 
     
24 
¿Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con 
facilidad? 























































































Anexo 07. Base de datos de las fichas de validación para la UV de AIKEN 










Anexo 08. Base de datos para confiabilidad, índice del alfa de Cronbach 




Alpha Cronbach – Calidad de Servicio 
 
84  
Anexo 09. Evidencias 
 
 







Doctor encargado de evaluación clínica 
 
